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ANALISIS MINAT BELI KONSUMEN DALAM MEMILIH JASA PERHOTELAN 







Proses pengambilan keputusan untuk membeli bagi setiap orang adalah sama, 
hanya saja proses tersebut tidak selalu dilaksanakan oleh konsumen, karena kegiatan 
manusia dalam membeli barang atau jasa dimaksudkan untuk nmemenuhi keinginan dan 
kebutuhannya. Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan pada penelitian ini 
sebagai berikut : “Untuk membuktikan pengaruh persepsi harga, kualitas pelayanan dan 
fasilitas berpengaruh terhadap minat beli konsumen dalam memilih jasa perhotelan (pada 
Hotel Walisongo surabaya).” 
Pengukuran variabel dalam penelitian ini menggunakan kuesioner dengan dengan 
pernyataan yang bersifat terbuka. Skala data yang digunakanadalahdenganmenggunakan 
skala interval, sedangkan penelitian ini menggunakan teknik pengukuran skala 
likert.Kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini disusun oleh peneliti berdasarkan 
indikator dari tiap – tiap variabel. Peneliti tidak melakukan penelitian terhadap 
keseluruhan populasi. Pengambilan sampling menggunakan teknik Quota sampling yaitu 
teknik utnuk penarikan sample non probabilitas yang mempunyai ciri-ciri tertentu dalam 
jumlah atau kuota yang diinginkan.  Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah Partial Least Square (PLS). 
Hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa Harga dapat 
mempengaruhi Minat Beli Konsumen pada Hotel Walisongo di Surabaya. Kualitas 
pelayanan dapat mempengaruhi minat beli konsumen pada hotel Walisongo di Surabaya. 
Dan Fasilitas dapat memberikan kontribusi terhadap minat beli konsumen pada hotel 
Walisongo di Surabaya. 
 
Kata kunci : Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Dan Fasilitas Terhadap Minat Beli 
Konsumen 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang 
Proses pengambilan keputusan untuk membeli bagi setiap orang 
adalah sama, hanya saja proses tersebut tidak selalu dilaksanakan oleh 
konsumen, karena kegiatan manusia dalam membeli barang atau jasa 
dimaksudkan untuk nmemenuhi keinginan dan kebutuhannya. Konsumen 
akan menyenangi produk yang tersedia secara luas, dengan harga murah, 
berkualitas tinggi dan berpenampilan menarik, serta konsumen akan 
melakukan pembelian karena adanya  kegiatan penjualan yang agresif dan 
promosi yang intensif maupun adanya kemampuan produsen untuk 
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen dengan cara yang lebih 
baik  serta lebih efisien dibandingkan pesaing termasuk pula pemberian 
pelayanan secara cepat dengan penampilan yang terbaik untuk 
mengantisipasi hal tersebut maka diperlukan upaya manajemen berupa 
peningkatan kualitas, peningkatan penampilan, program marketing agresif 
dan promosi intensif serta berusaha menemukan dan memenuhi keinginan 
dan kebutuhan konsumen melalui pelayanan terbaik. 
Semakin berkembangnya kehidupan manusia akan ditandai dengan 
meningkatnya taraf hidup masyarakat yang akan membawa konsekuensi 
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bagi meningkatnya kebutuhan akan barang dan jasa, sehingga dapat 
memberikan pengaruh terhadap perilaku konsumen dalam memilih barang 
atau jasa yang akan dibelinya maupun dalam menentukan tempat 
pembelanjaan yang mereka anggap paling sesuai dan benar-benar dapat 
memenuhi keinginan dan kebutuhannya, antara lain : variasi produk, 
konsumen dihadapkan pada banyak pilihan dan memenuhi gaya hidup 
yang dapat bermuara pada kepuasan individu.  
Agar mampu menghadapi persaingan yang semakin ketat tersebut, 
perusahaan disini yang mencakup tentang perhotelan harus 
memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen maka keberadaan 
produk tersebut harus dikomunikasikan guna memperkenalkan 
keberadaannya kepada konsumen. 
Pemasar melakukan komunikasi pemasaran melalui periklanan, 
pemasaran langsung, promosi penjualan, penjualan personal, publisitas 
dan hubungan masyarakat. Iklan menjadi pilihan menarik sebagai sumber 
informasi, media hiburan dan media komunikasi bagi pemasar. 
Menurut tjiptono (2001), harga adalah sejumlah nilai yang 
ditukarkan konsumen dengan manfaat dari memiliki atau menggunakan 
produk atau jasa yang lainnya di tetapkan oleh pembeli atau penjual untuk 
satu harga yang sama terhadap semua pembeli. Sedangkan Kotler (2005) 
menyatakan bahwa harga adalah salah satu bauran pemasaran yang 
menghasilkan pendapatan, unsur lainnya menghasilkan biaya. Harga 
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adalah unsur bauran pemasaran yang mudah di sesuaikan, ciri-ciri produk, 
saluean distribusi bahkan promosi membutuhkan lebih banyak waktu. 
Harga juga mengkomunikasikan posisi nilai yang dimaksudkan 
perusahaan tersebut kepada pasar tentang produk dan mereknya. 
Sedangkan salah satu tujuan penetapan harga adalah tujuan yang 
berorientasi pada citra (Tjiptono, 2001). Citra (image) suatu perusahaan 
dapat dibentuk melalui strategi penetapan harga. Perusahaan dapat 
menetapkan harga tinggi untuk membentuk atau mempertahankan citra 
prestisius. Dalam tujuan berorientasi pada citra, perusahaan berusaha 
menghadiri persaingan dengan jalan melakukan differensiasi produk atau 
dengan jalan melayani segmen pasar khusus. Dan hal ini paling banyak 
terjadi pada perusahaan-perusahaan yang menjual produk yang termasuk 
kategori special goods maupun yang membutuhkan keterlibatan tinggi 
dalam proses pembelian.  
Untuk mendapatkan keunggulan yang kompetitif maka setiap 
perusahaan baik perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa dituntut 
untuk mampu memuaskan konsumennya. Sehingga strategi yang 
didasarkan pada komitmen manajemen untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan untuk memuaskan pelanggan secara terus menerus. Hal ini 
dilakukan karena adanya kenyataan bahwa konsumen tidak puas terhadap 
barang atau jasa yang dikonsumsinya akan mencari penyedia barang atau 
jasa dari perusahaan lain yang mampu memuaskan kebutuhannya (Barsky 
1992) dalam Suhartanto (2001:42). 
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Sebagaimana dikemukakan oleh Zeithmal dan bitner (1996) 
perusahaan yang bergerak di bidang jasa sangat tergantung pada kualitas 
jasa yang diberikan. Kualitas pelayanan yaitu kualitas jasa yang diberikan 
Hotel Walisongo surabaya dapat dinilai dari lima dimensi yaitu keandalan 
(reliability) yang merupakan kemmapuan dari penyedia jasa dalam hal ini 
Hotel Walisongo surabaya untuk memberikan service yang telah 
dijanjikan secara akurat, dapat dipercaya dan dapat diandalkan. Dengan 
kata lain, keandalan berarti sejauh mana Hotel Walisongo mampu 
memberikan apa yang dijanjikannya kepada konsumen. Sedangkan 
responsif (responsivness) merupakan kesediaan penyedia jasa yaitu Hotel 
walisongo terutama staffnya untuk membantu konsumen serta 
memberikan pelayanan yang tepat sesuai kebutuhan. Dimensi ini 
menekankan pada sikap dari manajemen Hotel Walisongo yang penuh 
perhatian, cepat dan tepat dalam menghadapi permintaan, pertanyaan, 
keluhan dan masalah konsumen. Keyakinan atau assurance yaitu dimensi 
yang menekankan kemampuan Hotel Walisongo untuk membangkitkan 
rasa percaya dan keyakinan diri konsumen bahwa Hotel Walisongo 
terutama pada terapinya mampu memenuhi kebutuhan konsumennya. 
Sedangkan dimensi berwujud atau tangible yaitu penampilan fisik Hotel 
Walisongo seperti gedung, tata letak peralatan, interior dan eksteriorserta 
penampilan fisik dari pegawai serta terapis. Dimensi terkhir yaitu empati 
(emphaty)  merupakan kemampuan Hotel Walisongo dalam 
memperlakukan konsumen sebagai individu yang spesial.dari tabel 
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komplain diketahui bahwa para konsumen banyak mengeluh tentang 
pelayanan yang diberikan para terapis, sehingga hal tersebut membuat 
konsumen Hotel Walisongo merasa tidak puas. 
Industri pariwisata di indonesia di dukung oleh potensi pariwisata. 
Objek pariwisata yang sangat beragam menyerap banyak wisatawan 
domestik maupun wisatawan asing untuk mengunjunginya. Semakin 
meningkatnya kunjungan wisata di indonesia harus juga diimbangi dengan 
peningkatan sarana-sarana penunjang yang penting yang merupakan 
bagian yang penting dari bidang pariwisata tersebut yaitu industri jasa 
perhotelan.  
Hotel adalah sejenis akomodasi yang mempergunakan sebagian 
atau seluruh bangunannya untuk menyediakan penginapan, makan dan 
minum serta lainnya bagi umum, dikelolah secara komersial menurut 
persyaratan hukum tertentu. Pengertian hotel menurut hotel propreitors 
act, 1956 dalam (sulastiyono,2000:5) adalah suatu perusahaan yang 
dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, 
minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-orang yang sedang 
melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah wajar sesuai 
pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus. 
Pada saat ini di Surabaya terdapat banyak hotel yang menawarkan 
kamar beserta fasilitas yang menarik para wisatawan. Hotel Walisongo 
merupakan salah satu hotel dari beberapa hotel yang ada di kawasan 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
6  
daerah Ampel surabaya yang terletak di jalan petukangan nomer 19 
surabaya utara. Harga setiap kamar berbeda, hal ini dikarenakan oleh 
kelengkapan fasilitasa yang dimiliki tiap kamar berbeda. 
Tabel 1.1 Presentase Jumlah Pelanggan Hotel Walisongo di Surabaya 
Tahun Jumlah Pelanggan Presentase 
2010 9753 orang 34,81% 
2011 9836 orang 35,11% 
2012 8421 orang 30,06% 
Total 28010 orang 100% 
    Sumber : Hotel Wali Songo Jl Petukangan Tengah Surabaya 
  Berdasarkan tabel diatas, dijelaskan bahwa pada tahun 2010 
jumlah pelanggan hotel Walisongo adalah sebesar 9.753 orang dengan presentase 
sebesar 34,81% kemudian terdapat kenaikan jumlah pelanggan sebanyak 83 orang 
pada tahun 2011 dengan presentase sebesar 35,11% yaitu 9.836 orang dan 
kemudian terdapat penurunan jumlah pelanggan yang cukup besar jumlahnya 
sebanyak 1.415 orang pada tahun 2012 yaitu dari 9.836 orang turun menjadi 8.421 
orang dengan presentase 30,06%. 
Permasalahan yang menyebabkan penurunan tingkat hunian kamar 
ini kemungkinan karena adanya pesaing. Terlihat dari semakin banyaknya 
pertumbuhan hotel-hotel yang memiliki konsep sejenis ataupun berbeda di 
Surabaya utara kawasan Ampel, seperti Hotel Quds Royal, Hotel Grand 
Kalimas, Hotel Kemajuan, Hotel Kalimantan, dan lain-lain. 
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Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul “Analisis minat beli konsumen 
dalam memilih jasa perhotelan (pada Hotel Walisongo  surabaya).” 
1.2. Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang diajukan, maka 
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah:  
1. Apakah persepsi harga mempunyai pengaruh terhadap minat beli 
konsumen dalam memilih jasa perhotelan” (pada Hotel Walisongo 
surabaya). 
2.  Apakah Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap minat beli 
konsumen dalam memilih jasa perhotelan” (pada Hotel Walisongo 
surabaya). 
3. Apakah fasilitas mempunyai pengaruh terhadap minat beli konsumen 
dalam memilih jasa perhotelan” (pada Hotel Walisongo surabaya). 
1.3. Tujuan Penelitian  
Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan pada 
penelitian ini sebagai berikut :  
1. Untuk membuktikan pengaruh persepsi harga terhadap minat beli 
konsumen dalam memilih jasa perhotelan (pada Hotel Walisongo 
surabaya).” 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
8  
2. Untuk membuktikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat 
beli konsumen dalam memilih jasa perhotelan (pada Hotel 
Walisongo surabaya).” 
3. Untuk membuktikan pengaruh fasilitas terhadap minat beli 
konsumen dalam memilih jasa perhotelan (pada Hotel Walisongo 
surabaya).” 
1.4. Manfaat Penelitian  
Penelitian yang dilakukan ini akan diperoleh manfaat antara lain: 
1. Bagi Peneliti 
Untuk menambah wawasan dan pengalaman secara praktik di bidang 
pemasaran khususnya mengenai teoritik tentang persepsi harga, 
kualitas pelayanan, dan fasilitas. 
2. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang 
menjadikan pertimbangan dalam pemecahan masalah yang berkaitan 
dengan persepsi harga, kualitas pelayanan dan fasilitas. 
3. Bagi Universitas 
Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat dan 
menambah perbendaharaan perpustakaan serta sebagai bahan 
perbandinganbagi rekan-rekan mahasiswa yang mengadakan 
penelitian dengan masalah yang sama di masa yang akan datang. 
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